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ABSTRAK 
 
 Setyawati Widodo, 2012; Pengaruh Nilai Pelanggan dan Citra Merek  
Terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna Layanan Blackberry Internet Service (BIS) 
Unlimited Kartu XL (Survei Pada Pegawai di Lingkungan Kesekretariatan Jenderal 
Badan Pemeriksa Keuangan Republik Indonesia). Skripsi, Jakarta: Program Studi 
Manajemen, Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta, Juli 
2012. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara nilai pelanggan 
dan citra merek terhadap loyalitas pelanggan, khususnya pada Pegawai di 
Lingkungan Kesekretariatan Jenderal Badan Pemeriksa Keuangan. Penelitian ini 
menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data. Lokasi penelitian ini 
dilaksanakan di Kantor Pusat Badan Pemeriksa Keuangan di Jakarta. Analisis 
penelitian ini dilakukan dengan menggunakan program aplikasi statistik SPSS 
(Statistical Package for The Social Science) versi 18 untuk mengolah data. Hasil 
pengujian hipotesis penelitian ini melalui uji t menunjukkan bahwa adanya pengaruh 
variabel nilai pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, adanya pengaruh citra merek 
terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan uji F menunjukkan bahwa nilai pelanggan 
dan citra merek secara simultan berpengaruh tehadap loyalitas pelanggan. 
Berdasarkan koefisien determinasi sebesar 37.5%, maka variansi loyalitas pelanggan 
sebesar 37.5% ditentukan oleh variabel nilai pelanggan dan citra merek.. 
 
Kata kunci: Nilai Pelanggan, Citra Merek, dan Loyalitas Pelanggan.  
 
 
 
 v 
ABSTRACT 
Setyawati Widodo, 2012;Customer Value and Brand Image to Customer 
Loyality of Blackberry Internet Service (BIS) Kartu XL (Survey In The Audit Board of 
Republic Indonesia Employee under Secretary General). Thesis, Jakarta: Program 
Management Studies, Department of Management, Faculty of Economics, State 
University of Jakarta, July 2012. 
This study aims to determine the relationship between customer value and 
brand image with customer loyalty. This study used questionnaires a means of 
collecting data. Location of the study was conducted at Office Center of The Audit 
Board of Republic Indonesia in Jakarta. Analysis of this research is accomplished 
using the statistical application SPSS (Statistical Package for the Social Science) 
version 18 for data processing. Results of hypothesis testing through t test shows the 
influence of customer value variable to variable loyalty customer, the influence of 
brand image variable to customer loyalty, while F test show customer value and 
brand image jointly influence of the customer loyalty. Based on the determination of 
the coefficient of 37.5%, then the variation of 37.5% of the loyalty customer is 
determined by a variable customer value and brand image.  
 
 
 
Keywords: Customer Value, Brand Image, and Customer Loyalty. 
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